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Dalam kehidupan berbangsa dan bernegara, maka pemerintah memiliki fungsi memberikan berbagai 
pelayanan publik yang diperlukan oleh masyarakat dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat dalam 
bidang pendidikan, kesehatan, informasi, dan lainnya. Dari beberapa kebutuhan yang telah disebutkan, 
salah satu kebutuhan yang penting dalam kehidupan manusia adalah kebutuhan pendidikan. Untuk 
memperoleh pendidikan, salah satu cara yang ditempuh yaitu melalui perpustakaan. Badan Perpustakaan 
dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur atau yang biasa disebut dengan Bapersip merupakan suatu instansi 
pemerintah yang melayani pelayanan publik di bidang pendidikan. Salah satu layanan penting yang ada di 
Bapersip adalah layanan referensi. Tujuan dari penelitian yaitu untuk mengetahui kualitas pelayanan 
referensi di Bapersip. Metode penelitian ini yaitu menggunakan jenis penelitian deskriptif melalui 
pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu wawancara, 
observasi dan dokumen. Hasil penelitian ini yaitu kualitas pelayanan publik dalam pelayanan referensi di 
Bapersip dapat dikatakan sudah cukup baik yang dilihat dari dimensi tangibles yang meliputi tersedianya 
fasilitas yang cukup lengkap serta penampilan para pegawai yang sudah baik dan sopan, reliability 
menyangkut kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan yang akurat dan terpercaya, 
responsiveness menyangkut ketanggapan dan kepedulian para petugas dalam membantu pengunjung 
perpustakaan, assurance menyangkut sikap pegawai Bapersip, dan emphaty yang berkaitan dengan 
kepedulian petugas kepada pengunjung perpustakaan. Namun masih ditemukan beberapa yang perlu 
diperbaiki terkait dimensi tangibles (bukti langsung) dan pada dimensi reliability (kehandalan) terkait 
dengan kemampuan dan ketepatan waktu. Karena ini menyangkut dengan pelayanan publik, seharusnya 
pihak Bapersip harus memberikan perhatian lebih mengenai hal ini. Sehingga pengunjung perpustakaan 
merasa puas dan nyaman atas pelayanan yang diberikan oleh Bapersip. 
 




In the life of the nation, the government has a function of providing public services that the community 
needs in order to meet the needs of society for education, health, information, and so forth. Of the several 
needs already mentioned, one of the most important needs in human life is the need for education. To get 
education one of the way taken is through library. Libraries and Archives East Java Provincial Government 
or commonly known as Bapersip is a government agency that serves public services in the field of 
education. One of the most important services available in Bapersip is a reference service. The pupose of 
this study was to determine the quality of the reference services in Bapersip. This research method is using 
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descriptive research with a qualitative approach. Engineering the collection of data used in this study were 
interviews, observation and documentation. The results of this study that the quality of public service in 
Bapersip reference service can be quite good views of tangibles dimension which includes the availability 
of complete facilities and employees who have good appearance and polite, reliability concerning the 
ability of officers to provide accurate and reliable service, responsiveness regarding responsiveness and 
concern regarding the officers in assisting visitors to the library, assurance regarding employee attitudes 
Bapersip, and emphaty associated with attendant concern to library patrons. But there are still some that 
need to be fixed related to the dimensions of tangibles (direct evidence) and on the dimensions of reliability 
associated with the ability and timeliness Because it concerns the public service, should the Bapersip 
should pay more attention on this matter. So that visitors to the library fell satisfied and comfortable with 
the services provided by Bapersip. 
 




Dalam penyelenggaraan negara tidak terlepas 
dari pelayanan kepada masyarakat atas barang, 
jasa, dan pelayanan administrasi. Pelayanan 
merupakan suatu hal yang penting dan dibutuhkan 
dalam kehidupan masyarakat. Tuntutan masyarakat 
mengenai pelayanan yang diberikan oleh 
pemerintah saat ini dan masa yang akan datang 
tidak terlepas dari dukungan stakeholder 
(pemerintah, masyarakat, swasta) guna menuju 
pelayanan prima. Hal demikian berdasarkan 
Undang-Undang Dasar 1945 mengamanatkan 
kepada negara untuk memenuhi kebutuhan dasar 
setiap warga negara demi kesejahteraannya, 
sehingga efektifitas suatu sistem pemerintahan 
sangat ditentukan oleh baik buruknya 
penyelenggara pelayanan publik. kebutuhan yang 
diharapkan oleh masyarakat, misalnya kebutuhan 
akan kesehatan, pendidikan, transportasi dan lain-
lain. Dari beberapa kebutuhan yang telah 
disebutkan, salah satu kebutuhan yang penting 
dalam kehidupan manusia adalah kebutuhan 
pendidikan. Pendidikan merupakan salah satu 
kebutuhan dasar yang dibutuhkan untuk menjawab 
segala tantangan kehidupan. Untuk memperoleh 
pendidikan, salah satu cara yang ditempuh yaitu 
melalui perpustakaan. Merujuk pada uraian di atas, 
sebagaimana diketahui bahwa Badan Perpustakaan 
dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur merupakan 
salah satu pelaksana kebijakan daerah di bidang 
perpustakaan dan kearsipan. Badan Perpustakaan 
dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur dibentuk 
berdasarkan Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur 
No. 10 tahun 2008 tanggal 20 Agustus 2008 
tentang Organisasi dan Tata Kerja Inspektorat, 
Badan Perencanaan Pembangunan Daerah dan 
Lembaga Teknis Daerah Provinsi Jawa Timur. 
Badan Perpustakaan dan Kearsipan (Bapersip) 
Provinsi Jawa Timur sebagai jajaran Pemerintah 
Kota Surabaya yang mempunyai tugas 
melaksanakan sebagian urusan pemerintahan 
bidang perpustakaan terdapat pelayanan publik. 
Salah satu layanan penting yang ada di Bapersip 
adalah layanan referensi. Pelayanan referensi 
merupakan salah satu bentuk jasa pelayanan 
perpustakaan yang berhubungan langsung dengan 
pemustaka, walaupun sebagai sumber rujukan 
tetapi informasi yang ada sangat membantu bagi 
para pemustaka. Dengan demikian aktifitas layanan 
buku referensi tidak terlalu padat, namun demikian 
masyarakat berhak tahu akan keberadaan koleksi 
referensi. Pelayanan referensi yang terdapat di 
Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur 
selalu mengupayakan, menyediakan dan 
memberikan fasilitas yang memadai pada 
pemustaka. Namun pada kenyataannya, tidak 
sejalan dengan minimnya jumlah pengunjung di 
layanan referensi. Hal ini seperti yang terdapat 
pada tabel di bawah ini: 
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Tabel 1.1 Rekapitulasi Aktifitas Layanan Tahun 
2015 
 
Sumber : Dokumen  Badan Perpustakaan dan 
Kearsipan  Provinsi Jawa Timur  
(2015) 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui 
bahwa jumlah pengunjung di tempat referensi 
paling sedikit peminatnya dibandingkan dengan 
pengunjung di tempat yang lain. Padahal tempat 
layanan referensi di Bapersip sangat penting 
keberadaannya bagi pemustaka. Oleh karena itu, 
dari latar belakang di atas dapat diketahui perlunya 
kajian lebih lanjut guna meningkatkan jumlah 
pemustaka pada tempat layanan referensi dan perlu 
adanya pembenahan kualitas pelayanan sehingga 
para pemustaka tidak mengeluhkan tentang 
pelayanan. Mengacu pada latar belakang tersebut, 
maka dilakukan penelitian terkait KUALITAS 
PELAYANAN REFERENSI DI BADAN 
PERPUSTAKAAN DAN KEARSIPAN 
PROVINSI JAWA TIMUR. 
 
RUMUSAN MASALAH  
Berdasarkan latar belakang diatas, adapun rumusan 
masalah yang dimaksud adalah Bagaimana kualitas 
pelayanan referensi di Badan Perpustakaan dan 
Kearsipan Provinsi Jawa Timur ? 
TUJUAN PENELITIAN 
Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk 
mengetahui dan mendeskripsikan kualitas 
pelayanan referensi di Badan Perpustakaan dan 
Kearsipan Provinsi Jawa Timur. 
MANFAAT PENELITIAN  
Berkaitan dengan tujuan penelitian maka 
manfaat yang diharapkan adalah sebagai 
berikut : 
1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini diharapkan mampu 
memberikan kontribusi positif terhadap 
perkembangan teori dalam bidang Ilmu 
Administrasi Negara serta dapat 
digunakan sebagai referensi bagi 
penelitian selanjutnya khususnya 
mengenai kualitas layanan. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Mahasiswa  
Dengan melakukan penelitian ini, 
diharapkan menambah wawasan dan 
pengetahuan tentang kualitas layanan 
referensi di Badan Perpustakaan dan 
Kearsipan Provinsi Jawa Timur. 
b. Bagi Badan Perpustakaan dan 
Kearsipan Provinsi Jawa Timur 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan 
bahan masukan untuk meningkatkan 
kualitas layanan referensi di Badan 
Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi 
Jawa Timur. 
c. Bagi Universitas Negeri Surabaya 
Melalui penelitian ini diharapakan 
dapat memberi masukan berupa 
laporan penelitian. Laporan penelitian 
tersebut dapat digunakan sebagai 
bahan referensi untuk penelitian yang 




Metode yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan metode bersifat deskriptif dengan 
metode kualitatif yang bertujuan untuk 
mendeskripsikan kualitas pelayanan referensi di 
Badan Perpustakaan dan Kearsipan Pemerintah 
























dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh 
Berry, Zeithaml, dan Parasuraman (Lovelock, 
1992). Subjek penelitian ini adalah Kepala Seksi 
Pelayanan Perpustakaan, Pustakawan Layanan 
Informasi, Pustakawan Referensi, dan masyarakat 
pengguna perpustakaan. 
Teknik pengambilan data melalui observasi, 
wawancara dan dokumentasi. Teknik analisis data 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
pengumpulan data, reduksi data, penyajian data dan 
penarikan kesimpulan. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Badan Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Jawa 
Timur merupakan salah satu pelaksana kebijakan 
daerah yang bersifat spesifik di bidang 
perpustakaan dan kearsipan. Pelayanan referensi 
yang terdapat di Perpustakaan dan Kearsipan 
Provinsi Jawa Timur selalu mengupayakan, 
menyediakan dan memberikan fasilitas yang 
memadai pada pemustaka. Namun pada 
kenyataannya, masih ada saja masalah ataupun 
keluhan dari pengunjug perpustakaan yang terkait 
dengan kualitas pelayanan referensi di Badan 
Perpustakaan dan Keasrsipa Provinsi Jawa Timur. 
Untuk mengetahui kualitas pelayanan referensi di 
Badan Perpustakaan dan Kearsipan Pemerintah 
Provins Jawa Timur, menggunakan teori yang 
dikemukakan oleh Berry, Zeithaml, dan 
Parasuraman (Lovelock, 1992) terdapat 5 dimensi 
kualitas pelayanan yang dapat digunakan untuk 
mengetahui kualitas pelayanan, yaitu: 
1. Tangible (Bukti Langsung) 
Bukti terkait dengan sarana dan prasarana 
yang ada di Bapersip secara umum terdiri dari 
gedung yang luas, seluruh ruangan yang luas, 
tempat parkir dan lain-lain. Secara umum sarana 
dan prasarana yang ada di Bapersip sudah baik 
karena pada dasarnya gedung yang disediakan 
cukup besar tidak seperti gedung yang sebelumnya 
cukup kecil. 
Adapun fasilitas sarana dan prasarana lainnya 
yang menjadi nilai lebih bagi Bapersip yaitu 
tersedianya pendingin ruangan dan wifi di semua 
ruangan, ruang baca yang luas dan ruang tunggu 
dengan tempat duduk yang nyaman. Namun ada 
beberapa masalah yang berkaitan dengan sarana 
dan prasarana di Bapersip yaitu kurang tersedianya 
katalog online di ruang referensi agar pemustaka 
tidak kebingungan dalam mencari koleksi buku 
yang dibutuhkan. Selain itu kurang tersedianya 
saluran aliran listrik untuk charger laptop dan tidak 
adanya petugas parkir di lahan parkir, hal ini 
menyebabkan kurang nyaman pada pengunjung 
perpustakaan untuk keamanan kendaraaannya. 
Terkait dengan penampilan pegawai juga 
termasuk dalam dimensi ini, penampilan pegawai 
ini merupakan salah satu faktor penentu kualitas 
pelayanan. Terdapat banyak pustakawan yang 
menggunakan sandal jepit pada saat jam kerja 
melayani pemustaka. Hal tersebut sungguh sangat 
disayangkan.  
2. Reliability (Kehandalan) 
Kehandalan terkait dalam pelayanan di Badan 
Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur, 
dimensi realibility berarti sejauh mana kemampuan 
dan keakuratan pustakawan referensi dalam 
memberikan pelayanan referensi terhadap 
pemustaka referensi di Bapersip. Terkait kecepatan 
dan keakuratan layanan para pustakawan referensi 
dalam melayani pemustaka referensi merupakan 
hal pokok yang perlu diperhatikan karena dengan 
melayani pemustaka dengan cepat dan tepat maka 
akan menguntungkan bagi kemajuan pada instansi 
nantinya. Mengenai kecepatan dan keakuratan 
layanan yang diberikan oleh pihak Bapersip sudah 
cukup baik karena proses pelayanan cepat, namun 
masalah tersedianya koleksi referensi masih kurang 
lengkap. 
Para pustakawan referensi mengatakan 
bahwasanya pihak Bapersip sudah berusaha untuk 
menyediakan koleksi referensi dan informasi yang 
dibutuhkan oleh pemustaka. Namun tidak semua 
permintaan yang dibutuhkan pemustaka tersedia 
pada koleksi referensi perpustakaan. Karena 
permintaan yang diperlukan pemustaka tidak 
terpenuhi, maka pihak Bapersip mencarikan 
permintaan tersebut pada perpustakaan lain. 
Kegiatan ini dinamakan jasa silang layan yang 
merupakan salah satu program kerjasama antar 
perpustakaan. Banyaknya koleksi yang tersedia di 
perpustakaan tidak akan mampu menjawab semua 
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pertanyaan pemustaka yang membutuhkan 
dikarenakan jika koleksi terus menerus bertambah 
maka ruangan menjadi penuh sesak dan akan 
mengeluarkan anggaran yang cukup besar. Hal ini 
menyebabkan para pemustaka referensi merasa 
kebingungan dan kecewa karena buku yang 
dibutuhkan tidak kunjung tersedia.  
3. Responsiveness (Daya Tanggap) 
Daya tanggap terkait dengan keinginanan atau 
upaya kuat oleh para pustakawan referensi dalam 
membantu pemustaka pada pelaksanaannya di 
Bapersip sudah melakukan beberapa usaha yaitu 
selalu siap membantu ketika para pemustaka 
referensi sedang mengalami kesulitan. Selain itu 
apabila para pemustaka mengalami kebingungan 
maka setiap pertanyaan yang diajukan kepada 
pustakawan akan dijawab dengan baik oleh para 
pustakawan, tidak hanya dijawab dengan baik, 
namun sikap para pustakawan juga sopan santun 
dalam berkata. Pemustaka merasa bahwasanya para 
pustakawan selalu siap dan sabar dalam menjawab 
segala pertanyaan dan keluhan yang disampaikan 
oleh para pustakawan. Sehingga tidak perlu banyak 
waktu apabila permasalahan yang dikeluhkan oleh 
pemustaka merupakan keluhan dan permasalahan 
yang dapat diselesaikan saat itu juga. 
4. Assurance (Jaminan) 
Jaminan terkait etika para pustakawan 
Bapersip dalam melayani pemustaka yang juga 
merupakan hal yang menjadi faktor penentu 
kualitas pelayanan publik pada suatu instansi. 
Terkait etika pustakawan referensi baik, cukup 
sabar dan sopan dalam melayani pemustaka 
referensi yang kebingungan. Karena pada dasarnya 
disini juga diterapkan senyum, sapa, dan salam. 
Selain itu pustakawan juga tidak canggung untuk 
berinteraksi dengan pemustaka. 
Dimensi lain yaitu komunikasi terkait dengan 
kemudahan mendapatkan informasi di Bapersip 
yang terdiri dari peraturan kelengkapan 
persyaratan, kemudahan mendapatkan penjelasan 
ketika mengalami kebingungan dan informasi 
lainnya yang berkaitan dengan layanan referensi. 
Kemudahan mendapatkan penjelasan yang 
dilakukan pihak Bapersip sudah baik, hal ini 
terbukti dari wawancara dan observasi yang 
menyatakan bahwa para pustakawan tidak segan 
memberikan nomer pribadi kepada pemustaka yang 
membutuhkan penjelasan lebih lanjut dan juga 
dapat mengajukan pertanyaan melalui website 
resmi Bapersip. Hal ini dilakukan agar komunikasi 
dapat berjalan dengan lancar tanpa harus menemui 
secara langsung. 
5. Emphaty (Empati) 
Empati terkait pihak Bapersip telah 
memberikan suatu pelayanan referensi dalam 
melakukan komunikasi yang baik, perhatian 
pribadi dan usaha memahami kebutuhan yang 
dibutuhkan oleh masyarakat sebagai pemustaka 
referensi ini dinilai sudah cukup baik. Kemampuan 
para pustakawan referensi dalam melakukan 
hubungan komunikasi kepada pemustaka referensi 
sudah cukup baik dan berupaya terus 
menyelesaikan semua masalah yang dihadapi 
masyarakat sebagai pemustaka referensi dengan 
semampu mungkin dan bertanggung jawab. 
Terkait dengan kemampuan kemudahan para 
pustakawan referensi dalam melakukan hubungan 
komunikasi yang baik kepada pemustaka referensi 
di Bapersip dinilai sudah cukup baik dan 
pustakawan layanan referensi juga terus berupaya 
untuk dapat memberikan pelayanan dengan 
sepenuh hati dengan tujuan untuk mewujudkan 




Hasil penelitian ini terkait dengan kualitas 
pelayanan referensi di Badan Perpustakaan 
dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur dapat 
dikatakan sudah cukup baik yang dilihat dari 
dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan 
oleh Berry, Zeithaml, dan Parasuraman 
(Lovelock, 1992) yaitu Tangible (Bukti 
Langsung) yang menyangkut sarana dan 
prasarana yang tersedia sudah cukup baik, 
namun masih ada yang perlu diperbaiki yaitu 
penambahan katalog online di ruang layanan 
referensi, penambahan saluran listrik untuk 
charger dan perlu adanya petugas parkir di 
tempat parkir. 
Reliability (Kehandalan) menyangkut 
kemampuan para pustakawan referensi untuk 
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memberikan pelayanan yang cepat dan tepat juga 
sudah baik, hanya saja pada keakuratan masih 
terjadi sedikit masalah. Tidak ada penjelasan waktu 
yang diberikan membuat kualitas pelayanan dinilai 
negatif oleh para pemustaka. Pustakawan referensi 
menjanjikan bahwa buku yang tidak tersedia di rak 
akan dicarikan pada perpustakaan lain namun pada 
kenyataannya belum juga tersedia. 
Responsiveness (Daya Tanggap) para 
pustakawan referensi sudah baik. Hal tersebut 
terbukti dari hasil wawancara yang sudah 
dipaparkan sebelumnya. Pustakawan referensi 
bersedia membantu para pemustaka referensi 
apabila merasa kebingungan dengan sesuatu hal 
yang berkaitan dengan referensi atau hal lain yang 
berkaitan dengan layanan di Bapersip. 
Assurance (Jaminan) yang meliputi 
kemampuan dan sikap para pustakawan pada 
layanan referensi sudah cukup baik. Karena 
kemampuan pustakawan referensi sudah diarahkan 
dan dievaluasi membuat para pustakawan 
memahami dengan cepat sesuai dengan 
pekerjaannya. Untuk masalah kesopan santunan 
para pustakawan sangat sopan karena mereka 
menggunakan sistem senyum, sapa dan salam. 
Sehingga pemustaka merasa nyaman. Dimensi lain 
yaitu komunikasi sudah berjalan dengan baik 
namun tidak adanya timbal balik dengan 
pemberitahuan apabila beberapa koleksi referensi 
tidak tersedia. Hal ini mengakibatkan para 
pemustaka bolak balik untuk memastikan 
keberadaan koleksi referensi yang dibutuhkan. 
Emphaty (Empati) terkait dengan kemampuan 
kemudahan para pustakawan referensi dalam 
melakukan hubungan komunikasi yang baik 
kepada masyarakat sebagai pemustaka referensi 
dinilai sudah cukup baik dan pustakawan referensi 
juga terus berupaya untuk dapat memberikan 
pelayanan dengan sepenuh hati dengan tujuan 
untuk mewujudkan kepuasan pada pelayanan. 
 
B. Saran 
1. Berdsarkan dimensi Tangible, sebaiknya 
diperlukan penambahan katalog online di 
ruang referensi. Selain itu untuk tempat parkir 
perlu adanya petugas parkir agar adanya 
pengecekan melalui STNK. Terkait 
Selanjutnya berkaitan dengan penampilan para 
pustakawan harus memperhatikan etika dalam 
berpakaian dengan tidak menggunakan sandal 
jepit pada saat melayani pemustaka sehingga 
tidak menimbulkan kesan negatif bagi 
pengunjung perpustakaan.  
2. Berdasarkan dimensi Assurance, sebaiknya 
petugas lebih memberikan kepastian adanya 
kelengkapan tersedianya koleksi referensi. Hal 
ini dimaksudkan agar pemustaka referensi 
tidak harus bolak-balik untuk memastikan 
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